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Unternehmensvorstellung

Unternehmensdaten OMNINET
= Grundung als GmbH 1995

= in Privatbesitz
* unabhangig
« keine Investoren

= stetiges Wachstum
* Umsatz
« Mitarbeiter
« Kundenbasis

= Support und Entwicklung vollstandig in
Deutschland

= OMNINET Partner in aller Welt
= ca. 120 Mitarbeiter (davon ca. 95 in D)

29.06.2017 -4 -
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Unternehmensvorstellung .| OMNITRACKER
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OMNINET Referenzkunden Schweiz (Auszug) gl SR NSRRI
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OMNINET Referenzkunden Schweiz (Auszug) gl SR NSRRI
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OMNITRACKER

OMNINET Referenzkunden (Auszug) w1 eeuome sveren
STRABAG Seré' cSeO[,ersk Construction > 60.000 Europa
~ LEONI S; AR [,)Te,ik Industry > 40.000 global
Service Desk -
SW//M gemaR ITIL Utility >5.000 Deutschland
Defect Tracking Deutschland
IT > 1.

DATEV QM, Change Mgt. 000 Osteuropa
SIEMENS Maﬁggle'fneem Industry > 5.000 Europa
M MAGNA STEYR Sgeé\r/r'];% ?.ﬁik Automotive > 12.000 Osterreich

. e
SELLBYTEL EPSON : :
Communication Group Customer Support EIeCtronlc > 50 MIO' Europa

Union Service Desk, . Deutschland

Investment Contract M., ... Finance > 2.500 Luxemburg

Service Desk
m gemaf ITIL Industry > 5.000 global

2999204 2017, Seite 10 © OMRNINET




OMNITRACKER

Referenzkunden - Produktmigration m L e sveren
Windows / . Abgelostes
Endkunden Region
Web 9 Produkt
(I NOVARTIS Novartis Pharma 55/20 > 10.000 Deutschland ARS Remedy
tesa Tesa AG 55/ 15 > 5.000 weltweit ARS Remedy
7/ Stadtwerke
SWM Vi 110/ 40 > 5.000 Deutschland ARS Remedy
LEON I Leoni AG 100/ 60 > 30.000 weltweit ARS Remedy
Stuwag )
Siuwag Frankfurt 45/ 30 >1.000 Deutschland HP OV SD
A S AHUE Alfa Group 50 / 50 - Russland HP OV SD
{ ! yIs tIeisg msg AG 70/10 > 4.000 weltweit ARS Remedy
& NI 90/ 20 > 30.000 Deutschland HP Peregrine
Versicherung
&ce SBSystem 225/ 75 . Russland 4 x HP OV SD
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ITSM Center — Certification 2 PinkVerify -1 QMNITRACKER

Vaon: Holger Preu Gesendet: Do 25.04.2013 11
An: All-Users-International
Co

Betreff:  OMMNITRACKER ITSM Center vS has passed PINK VERIFY Certification

Hello,

this is to inform you that OMMNITRACKER ITSM Center v5 has successfully passed PinkVerify 2011 certification!
In addition to that, we receive the I1SS Bronze Level certificate.

PinkVERIFY™ ( ITIL (\ M
2011

"Process Compliant
Gold Level

e ‘Process Compliant
.\‘ i Bronze Level

OMMIMET is going to be listed on these websites:
+  http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/PinkVERIFY 2011 Toolsets.htm
e http://www.pinkelephant.com/PinkVerify/ITILSoftwareSchemeToolsets.htm
o http://www.itil-officialsite.com/SoftwareScheme/EndorsedSoftwareTools/Bronze Endorsed Software Tools.aspx

= Please note that we are not yet allowed to use the logos and term “PINK VERIFY 2011” until we have completed the final phase (which is basically paying the invoice and
receiving official confirmation).

We have been certified for a total of nine processes, which are:

* [ncident Management

*  Problem Management

s Service Asset and Configuration Management
*+  Request Fulfillment

*  Event Management

s Knowledge Management

* Change Management

s Service Catalog Management

& Service Level Management

APPROVED
T Expent

Special Thanks go to the Template Development Team, who has worked hard to make this possible. \’\ooo

Kind Regards
Holger Preu wWRHH00-Govep.com

29.06.2017 -13-



ITSM Center — Certification = SERVIEW . | OMNITRACKER

ITSM Center ist ITILv3-konform SERVl EW o
CERTIFIED °

Bewertungsergebnisse -

P | Yo P | Yo
EVENT MANAGEMENT 100% FINAMCIAL MANAGEMENT 93%
INCIDENT MANAGEMENT 99% CAPACITY MANAGEMENT 95%
REQUEST FULFILLMENT 99% AVAILABILITY MANAGEMENT 9%
PROBLEM MANAGEMENT 100% IT SERVICE CONTINUITY 90%
ACCESS MANAGEMENT 100% MANAGEMENT
CHANGE MANAGEMENT 98% INFORMATION SECURITY 969
SERVICE ASSET UND MANAGEMENT
CONFIGURATION 96% SERVICE REPORTING 80%
MANAGEMENT SERVICE MEASUREMENT 0%
RELEASE UND DEPLOYMENT 96% BUSINESS RELATIONSHIP 0%
MANAGEMENT MANAGEMENT
KNOWLEDGE MANAGEMENT 95% SUPPLIER MANAGEMENT 0%
SERVICE CATALOGUE 979 PROJECT MANAGEMENT 100%
MAMNAGEMENT '
SERVICE LEVEL .

99%

MANAGEMENT

P bedeutet, dass die Ldsung den spezifischen Prozess im Workflow unterstiitzt. | steht fir den Input in einen Prozess, d.h
dass diese Ldsung den Prozess nicht aktiv unterstiitzt. Der Erreichungsgrad gibt an, inwieweit die Anforderungen an den
Jeweiligen Prozess in Prozent erfillt werden

29.06.2017 -14 -
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Was ist OMNITRACKER? al QMNITRACKER

OMNITRACKER ist eine universelle Business-Prozess-Plattform.

V3
T Service Management Center

Project Management Center

= | OMNITRACKER

i a ement
Die Geschaftsprozess Plattform stock and Order Manag

Sales Management Center
M Zahlreiche,, Out-of-the-Box“-Lésungen

m Standardisiert (z.B. nach ITIL V3, PRINCE 2, ...) Systems Engineering Center
m Integriert

m Zertifiziert (z.B. durch Pink Verify, Serview, ...) Requirements Management Center

M Einfach & schnell individuell anpassbar

m Durch eigene Administratoren Customer Care Center

m Durch Konfiguration — nicht Programmierung

Risk Ma
B Beliebig skalierbar Nagement

OVHLINNO

BRERBODERREREB

m Funktionalitat Task Management
m Useranzahl
ten
o Ver.tr,:;r::r;arantierte Release-KompatibiIit'a‘t Document Management
Stact Management
DiSpatch Center

29.06.2017 _16-



Was ist OMNITRACKER? .| QUINITRACKER

OMNITRACKER st vollstandig,
aber auch veranderbar.

Es passt sich den
Anforderungen der Kunden an:

Standard-Templates bilden
Standard-Prozesse ab und sind ohne Anderungen einsetzbar.

Fur neuartige Anwendungen gibt es Templates ,nach Mal?'.

Alle Templates lassen sich modifizieren und erweitern.

Alle Templates kdnnen miteinander integriert werden.

29.06.2017 -17 -
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OMNITRACKER Standard Templates ..l OMNITRACKER

Standard Standard Templates sind vollstandige Abbildungen
Template von Standard-Prozessen

In allen Informations-Verarbeitungs  In allen OMNITRACKER Templates gibt

-Prozessen gibt es: es:.
= Arbeitsauftrage == Anfragen, Requests, Tickets
= Bearbeitungsablaufe s===== Workflows

= Arbeitsprodukte, die bestimmte === Datenobjekte
Informationen enthalten missen
= Bearbeitungszustande s===== Zustande von Datenobjekten
= Personenkreise, die bestimmte === Rollen
Aufgaben Ubernehmen
= Verantwortliche m=— \/erantwortliche

29.06.2017 -19 -



OMNITRACKER Standard Templates ..l OMNITRACKER

Standard Die Implementierung von OMNITRACKER-Systemen ist
Template besonders schnell.

= Standard-Templates sind vollstandig und nach Industriestandards zertifiziert.
Sie sind sofort einsetzbar.

= Anderungen an den Templates konnen schnell durch Konfiguration
vorgenommen werden.

= Alle Templates bestehen aus den selben Grundbausteinen. Standard-
Templates lassen sich daher jederzeit leicht mit anderen Templates
integrieren.

= Durch die Standardisierung kbnnen Softwaresysteme anderer Hersteller
schnell durch ein OMNITRACKER-System ersetzt werden.

29.06.2017 - 20 -



OMNITRACKER Standard Templates OMNITRACKER
Beispiel ITSM Center = 1 e cmooe ey

IT Service

Management Beispiel: IT Service Management Center

ITSM Center setzt die Kernprozess-Spezifikationen des de-facto Standards
JInformation Technology Infrastructure Library Version 3° (ITILv3) um.

ITSM Center ist mehrfach als ITILv3-konform 2@;
P ;\“i B v
zertifiziert, durch:
= Pink Elephant nach den Richtlinien des OGC SERVIEW 5 =
_ CERTIFIED 2
(Office of Government Commerce)
und der APM Gruppe, ( 'T"-
= SERVIEW, o

= die ZAO IT-Expert Group.

29.06.2017 -21-



OMNITRACKER Standard Templates OMNITRACKER
Beispiel ITSM Center w1 e ermacne sverew

ITSM Center beinhaltet folgende Prozesse gemal3 ITIL V3:

= [ncident Management = Service Level Management
= Event Management = Service Catalogue Management
= Request Fulfilment = Knowledge Management
= Problem Management = Release & Deployment
= Service Asset & Management
Configuration Management = Availability Management
= Change Management = Capacity Management

Daneben werden weitere Hilfsprozesse unterstuitzt:

= Stammdaten-Management

= Activity Management (Arbeitsauftrag)

= Category Management

= KPI Reporting und Dashboard Monitoring

29.06.2017 -22 -



OMNITRACKER Standard Templates
Beispiel ITSM Center

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

Knowledge Management .
Service Catalogue Management1

Service Level Management ‘

I v

( Service Desk ; Incident
| Telefon Management
| Email g
Web Self Service
| Portal Request
J Fulfillment
3rd Party e
System —
Monitoring Management
PinkVERﬂIFY“
SERVIEW's
CERTIFIED 2
) 3rd Party
7@ ; Client / Asset
(\‘ ITIL Management

Process Compliant
Gold Level

W APPROVED
NT Expert

29.06.2017
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Konfigurationsmaoglichkeiten

Werkzeuge

OMNITRACKER wird mit einem vollstdndigen Satz an
Werkzeugen flr die Anpassung von Templates und flr
die Erstellung grundlegend neuer Templates
ausgeliefert. Mit diesen Werkzeugen wird das Know-
How zum Customizing an die Kunden Ubergeben.

Dies erotffnet vielseitige Moglichkeiten der
Konfiguration von:

1.

AR

Bearbeitungsablaufen
Automatisierung
Informationsdarstellung
Daten-Auswertung und Darstellung
Sprachenunterstlitzung

29.06.2017 - 25 -
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Konfigurationsmdglichkeiten OMNITRACKER
Bearbeitungsablaufe m 1 Seemucons sveren

Im Zentrum der Konfiguration stehen ...

... Workflows flir jedes der Datenobjekte.

—

Approval

e
In Progress Waiting
——

-

Als Grundlage werden bendtigt:

= die Spezifikation der Datenobjekte (zum
Beispiel ,Problem’, ,Vertrag’, ,Person’,
,Bestellung’)

= die Modellierung der enthaltenen Daten —

= die Definition von Benutzern und Rollen
(zum Beispiel ,Produkt-Manager’, ‘Prufer’,
,Einkaufsabteilung’) mit zugehaorigen
Aufgaben und Rechten.

-

29.06.2017 - 26 -



Konfigurationsmaglichkeiten =] OMNITRACKER
Automatisierung B | e e mackne svsren

OMNITRACKER arbeitet automatisch und
schnell ganze Listen von Aktionen ab
- nach der automatischen Prifung von Regeln.

-

OMNITRACKER kann unter anderem automatisch ...

= ... eingehende Emails interpretieren und neue Auftrags-Tickets anlegen,

= ... Emails an die nachsten Bearbeiter im Prozess (firmen-intern und firmen-
extern) versenden,

= ... Skripte ausfiihren oder weitere Programme starten,

= ... Informationen in Datenobjekten andern.

29.06.2017 - 27 -



Konfigurationsmaglichkeiten =1 OMNITRACKER
Automatisierung B e e macknG svsTem

Im OMNITRACKER Regel-Editor lassen sich auch
komplexe Regeln leicht verstandlich darstellen.

Regeln prifen verschiedenste Werte: Datum und
Uhrzeit, Zustandsanderungen von Datenobjekten,
Namen und Rollen von Bearbeitern, numerische
Werte und beliebige andere Daten in den Objekten.

Zum Beispiel stellen Regeln fest ...

= 0b ein Auftrags-Ticket neu angelegt oder verandert wurde, und deshalb
Bearbeiter benachrichtigt werden mussen,

= 0b ein Auftrags-Ticket in der vorgesehenen Zeit nicht bearbeitet wurde und
deshalb eine Eskalation notig ist damit die Verantwortlichen erinnert werden.

= 0b ein numerischer Wert (z.B. Lagerbestand) unterschritten wurde und eine
Nachbestellung ausgeldst werden muss.

29.06.2017 =28 =



Konfigurationsmaglichkeiten OMNITRACKER
Informationsdarstellung -

Konfigurieren der Informationsdarstellung — Fezeses
beginnt mit dem Erstellen eines
Formulars im Formular-Editor.

W |0 |RR R
3 [ | [ [
5 || [0 [
B %5185 | o
. & W

Tania] e 20K | it | Geniten| L | e

OMNITRACKER Formulare enthalten
unter anderem auch ...
= Schaltflachen fur den Schnell-Start komplexerer Aufgaben,
= Messwert-Diagramme,

= Anzeigen fir Messwerte der KPIs* (siehe Beispiele unter Daten-
Auswertung und —Darstellung),

= Landkarten.
KPIs* = Key Performance Indicators

29.06.2017 - 29 -



Screenshot Form-Editor

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

n FormEdit - ITSM_IncidentMgmt (02. Incident Management) = = B9

File

Edit View Tools

Layout Window Help

OH| ¢ BR| oS |

| S St Sfedp 1000 0 | = Language[German -

=-f=) ITSM_IncidentMgmt (( »

----- B OnAfterSave

-.Aa Static

--Ae |bl_MajorIncident
-.Aa VIP_Label

-.Aa UCTLabel

..... [*™] frm_Reporting
-.Aa |_Customer

..... ab| ReportingPerson
----- il OpenCustomer

..... 1 SetRefReportingPe
----- il AddMewReporting
----- Ll btn_DelRefReportir
----- 1 EmailCustomer
¢ DialCustomer
-.Aa |bl_Location

----- ab| edt_Reportingloca
----- 2l btn_Openlocation
----- Ll btn_SetReferencete
----- Ll btn_RemoveRefere
-.Aa |bl_Costcenter

----- ab| edt_ReportingCost
----- 2l btn_OpenCostcent'—
----- Ll btn_SetRefCostcen
----- Ll btn_DelRefCostcen
-.Aa |bl_Company

m

..... ab| edt_ReportingCom
..... Ll btn_OpenCompan
----- 1 btn_SetReferencete
----- Ll btn_RemoveRefere
—.Aa | Title

----- ab| Title

i btn_AppendTitleTe
—.Aa | Impact

i-Bf Impact

-Ae L_Urgency

H-Bf Urgency

A |_Priority

ITSM_IncidentMgrmt (02. Incident Management)

SStérung o Bt s e ] betweAndeng: | Es'ekistiert ein Subticket fiir
CMAJOR VIP e [ Wiederherstelung bis: diese Storung! = . |

Auswitung:. . . . . . . L oL w. . Drnglichkeit:. . . . . . . . . . ... .. ¥ . . [ Eskalationen aktiv- Prodtat. . . . . . . . . . ... L wm .
. Hetwrfte . .. . .. .. .. ... . = . Wiedervorlage:. . . [ ) - [ISofotosung - - - o Zustand .o gl
C Bevomuglel | T .ol Vermntwor ich:. ... ... ... . =
st LTI o SEEEERSSER. I~ &
- Mlgemein I-Lésungl-SIJ\-Zei‘tziele - Bezichungen/Events Betmﬂ'eneCIsl-Ndi\r'rta'ten | Exteme Bearbeitung | Kundenbewertungl bMS-l-E—MaiIs-thénge KcmmentarelHistoriel ------
"'Kste'gaﬁe'ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁZZZZZ'E;@]@':..

C L SENGrdSSUNGI. . ...l ElEad
..... T ey [y
o ReauestforChange: . . . . . [ patette @Lglﬂjlﬁjl@l@l

;;;Zﬁugﬁehiiriéesﬁ"ﬁmbleﬁrn:ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁ_ahlp_l ZLZZZZE|@Z|@|B|ZZZZ

4a [ &
SR

----- = Priority i

4 | i | »

Ready

L:70 T:45 W:230 H:14 Tab:6

NUM
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Konfigurationsmaglichkeiten OMNITRACKER
Informationsdarstellung -

Im taglichen Gebrauch kdnnen Benutzer Views der Datenobjekt-Listen schnell
und flexibel konfigurieren. View-Konfigurationen bestehen aus (a) Filtern, (b)
Layouts und (c) Darstellungen.

Filter Layouts

Im Filter-Editor stehen zur Auswahl: = Listenansichten

= beliebige Attribute der Datenobjekte * Baumansichten

= Vergleichsoperatoren * Kalenderansichten

= \ergleichswerte = Zeitleistenansichten

=  Klammern = ... siehe folgende
Beispiele ...

Darstellungen

= Hervorhebung von Informationen durch Zuordnen verschiedener Farben oder
Schriftarten zu Datenobjekt-Zustadnden

29.06.2017 -31-



OMNITRACKER Views OMNITRACKER
Layout ,Geteilte Liste' w1 e sverew

=5 OMNITRACKER Client

File Edit View Folder Event Telephony Teols Window Help

: e — s - - . 3 -
Ej ¢ e @ B & %M [Tj = < BEE iz M iz i3 B Sa 7] _ f| View ¥ Default Events View i - OMNITRACKER
4% | Type - B
Shortcuts ¥ % X 051Persons 01 Booking O RFCs 03.Request Fulfill. 02.Incident Mana. U Ma L e s (L v
| [ ITSM - Service Desk g | 01 Event Management | Qv A
Filter and full-text search ‘
[ﬁ Fiter /| [<nofiters =i v| | Advanced.
search: =
Mew Incident Undaio._ At |
@ r Field search
Titke: Number- Source: ~ Apply filter Search (F3)
New RFC from
Change Template EventlD: E-System: E-Type: - Incl. subfolders R
@T_ State: | Priority: | Cl Number: -
P
1 Event
New Inadent from D @ Number Title Event ID Eventname Eventiype Eventaction Associated OO (State Priority
Standard Solution =
D EV-100001 SCOM Alert: High Temperature Priority: 2 Severity: 1 Resoluti... B27-40-75-FE-BD1A3BA7 Fehler Exception Down PC/Server - koala.omnidomain.local  Active Medium
-
Folder Incidents
=5
Folder Problems
e =
H 01. Config Items ¥
Folder RFCs 01. Config Items O, | v
E - 1 of 1563 (s (0,06%)
' D 0 a-Type 1 Name 4 state Priority
- 4 D PC/Server koala.omnidomain.local Inactive Medium
+ /[0 ITSM - Knowledge Base | ¥ v & contained Cis (100)
~|[3 ITSM - Change Manageme‘ L Bispartora o
Depends cn s (0)
~ O 1msm-cMDB | * Dependent Cls (0)
» [ Master Data | L 4 88 Associated Person (1)
D MNumber Saluta.. Last Name 4" First Name 4 VIP?  Company Priority Role
4 3
cooboobobobtc 8 P-0055  Mr Boss Peter Yes KNR-20030001: ISF Serve'You GmbH
Shortcuts  Folders
Ready 1 Event pbo localhost 5085 English
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R =R Views =1 OMNITRACKER
Layout ,Zeitleistenansicht' w0 meemacin sveraw

08.08.2011 (KW 32) 15.08.2011 (KW 33) 22.08.2011 (KW 34) 29.08.2011 (KW 33)

125%  125%  195%  1%5%
[ ]

‘ ‘ ‘ ‘ -
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OMNITRACKER Views
Layout ,Graphische Baumansicht 1°

51 OMNITRACKER Client

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

[=ramex
File Edit View Folder Company Telephony Tools Window Help
HAZRE & SOm < BEDB B0E T 6 o0 52 Sa 2] ¢ view |l <userdefined> vl . OMNITRACKER
B8] [+|5 -]RE
Shortcuts ¥ & X 02. Incident Mana... v
~|[O ITSM - Knowledge Base |8 | 02. Companies QA
| Filter and full-text search
v [0 ITSM - Change Management | % = te — —
Filter ¥ | | <user defined> ¥ | Full-text search: ad Advanced...
~|[J ITSM-CMDB |2 )
Update... Location: ISP ServeYou GmbH - BE - 1130 Brussels - Raketstraat 40
~ [0 Master Data R
- Field search =
& Company: | ciy: Country- V| Apply filter Search (F3)
New Company Reset
éj £ 1 of 6 Companies (16,67%) X
New Location
T
Persons
T
Companies
e
Locations
is. Jane ir. V*ke
WP
= = N '
PC{ 7rint§rr - ServT -
<0 1= e e e
Shortcuts Folders [l »
Rggéy 1 of 6 Companies (16,67%) pbo localhost 5085 English
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OMNITRACKER Views OMNITRACKER
Layout ,Graphische Baumansicht 2° P et s

02. Service Contracts '| Search Folder (Ctrl+F, G, "| A

Filter and full-text search

Filter A |CurrenLc:rrUE|ds A Full-lextaaaldﬁ:| |v| Advanced. .

r Field search

Title: | Company: | Iﬁjlﬁ (] Apely flter
Type v | Senice: [Business Senvice (SLA) - Sitvd ) [ &)

State: -
£ 2 of 23 Contracts (8,70%) x
2, ° =2, °
E < ]- r," & = @ <]
pC pC Server Printer QLA

ﬁeﬁoﬁooﬁoﬁoﬁoﬁoﬁoﬁo- 0

oftware oftware oftware oftware oftware oftware oftware oftware oftware oftware 900C000  900CO00 —

[ b

2 of 23 Contracts (8,70%) pbo localhost 5085 English
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OMNITRACKER Views OMNITRACKER

Layout y Kalender - Tagesansicht‘ ] THE E-TRACKING SYSTEM

=] OMNITRACKER Client _9
File Edit View Folder Incident Telephony Tools Window Help

BRACLE S SO0 EPERD 2 DR OOE DM MM S 5 5220 vew v/ wercneo - . OMNITRACKER
v A B ulAET = &= )

Shoricuts ¥ I X 02. Companies 05.1 Persons 0L Booking 0Ll RFCs Ol Event Manage.. 03. Request Fulfill... e RN T g TENERE ST 4 ¥

- ‘ [ ITSM - Service Desk g | 02. Incident Management | Q v| sl
Filter and full-text search
[ﬁ Fiter % |English Incidents v] Fuben ~| | Adwanced.. W
SEDELE Update... - =
@ r Field search
Title: Number- City: SO ey Search (F3)
New RFC from
Change Template Company: Last Name: Ezdt?_my Incl. subfolders R
1 State: w | Priority: -
@- KB Search
New Incident from 18 of 26 Incidents (63,23%)
Standard Solution
Calendar (Day) 24 August, 2010
-
E Dienstag, 24 August
Folder Incidents « [ H080164- ENG_PC reports missing .exe file during boot (in progress) ] - 4 August 2010 September 2010 Oktober 2010 P
E - Mo Di Mi So Mo Di Mi De Fr Sa So Mo Di Mi Do Fr Sa So
E" - R 30 26 27 28 29 1 33031 1 2 3 4 5 3927 28 301 2 3
: 312 3 4 8 3¥ 6 7 8 9 1011 12 #0 4 5 6 7 8 9 10
Folder Problems 00 329 10 11 15 3713 14 15 16 17 18 19 41 11 12 13 14 15 16 17
. e 2 — e gl et =
Eq— 342325262.72829 3% 27 28 29 30 1 2 3 4325 26 27 28 2% 30 31
i 0900 3330 311 2 3 4 5 #£#4 5 & 7 8 9 10 41 2 3 4 5 6 7
Folder RFCs
Eo— oo Today
! 10
D From To “|Entry
| 112 o 0 08:18 1-020164: ENG_PC reports missing .exe file during boot (In progress)
~|[O ITSM - Knowledge Base | % 11:33-12:33 : : . : eati ;
I100004: Extemal accsss to financial application not possible (New) D 11:33 12:33  1-100004: External access to financizl application not possible (New)
~|[3 ITSM - Change Managemé ¥ | 17
h_
> [0 ITSM-CMDB |» "
13
~ [0 Master Data |Il
R 1 e e I s Y S P
Folders Shortcuts — -
Ready 18 of 26 Incidents (69.23%) pbo localhost 5085 English
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OMNITRACKER Views
Layout , Kalender - Wochenansicht*

= OMNITRACKER Client

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

File Edit View Folder

Incident Telephony Tools

Window Help

v [ & e v
‘WEE EEX L EEE EOECHEE MR E & s 2] = || <user cefined- -] . . OMNITRACKER
Shoricuts ¥ I X 02. Companies 05.1 Persons 0. Booking 01 RFCs OL. Event Manage... 03. Reguest Fulfill... v
- ‘ [ ITSM - Service Desk | g | 02. Incident Management | Q v| sl
Filter and full-text search
[Ej Fiter % |EnglishIncidents Fulltext ~| | Advanced W
search
New Incident Update... .
@ r Field search
Title: Number- City: SO ey Search (F3)
New RFC from
Change Template Company: Last Name: Ezdteg"w Incl. subfolders R
1 State: » | Priority: -
@- KB Search
New Incident from 18 of 26 Incidents (63,23%)
Standard Solution
Calendar (Week) 23 August - 29 August
E S Meontag, 23, Aug Donnerstag, 26. Aug =
Folder Incidents 4= [ H080164: ENG_PC reports missing ,exeﬂelLl
4 August 2010 September 2010 Oktober 2010 >
E._ o Mo Di Mi Do Fr Sa So Mo Di Mi Do Fr Sa So Mc Di Mi Do Fr Sa Se
H E 3026 27 28 29 30 31 1 3530 31 1 2 3 4 5 3/27 2829 301 2 3
Folder Probl 312 3 4 5 6 7 8 ¥g 7 8 9 101112 404 5 6 7 &8 9 10
older Froblems 32 9 10 11 12 13 14 15 37 13 14 15 16 17 18 19 41 11 12 13 14 15 16 17
3316 17 18 19 20 21 22 3& 20 21 22 23 24 25 26 42 18 19 20 21 22 23 24
E" 34 23(24|25 26 27 28 29 3327 28 29 30 1 2 3 4325 26 27 28 2% 30 31
: Freitao, 27, Au 3330 31 1 2 3 4 5 444 5 6 7 & 9 10 41 2 3 4 5 6 7
Folder RFCs Sy
D H)80164: ENG_PC reports missing .exe Ll]?:-ll?]
E‘- Uj 11:33 |-100004: External access to ﬁnanci...‘l1:5?]
Folder Activities a D From To | Entry
-~ ] 07:42 1-080164: ENG_PC reports missing .exe file during boot (In progress)
~|[O 1TsM - Knowledge Base |Il D 11:33 11:57 11100004 External access to financizl application not possible (New)
Mittwech, 25. Aug Samstag, 28. Aug
~ | [0 ITSM - Change Manageme‘ L
> [0 ITSM-CMDB |»
~|[O Master Data |41 Sonntag, 29. Aug
0 e s s
Folders Shortcuts -
Ready 18 of 26 Incidents (69.23%) pbo localhost 5085 English
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Konfigurationsmoglichkeiten | OMNITRACKER
Datenauswertung und graphische Darstellung "

OMNITRACKER bietet vielfaltige Moglichkeiten, Statistiken,
auch Historien, in Graphiken zu veranschaulichen.

Reports

Reports werden mit der Unterstitzung von SAP Chrystal
Reports generiert.

Standard Templates enthalten Standard Reports, die -
beliebig angepasst werden kdnnen.

Weitere Reports sind frei definierbar.

KPI* Cockpit Controls

Instrumente und Diagramme der KPI Cockpit Controls
zeigen Ansichten von Messdaten ,in Echtzeit'.

*KPI = Key Performance Indicators

29.06.2017 -38-




OMNITRACKER

Standardreports Incident Management w1 e emaacin sveren
01. Gesamtzahl der Stérungen 1
02. Durchschnittliche Losungszeit =] OMNITRACKER
03. Durchschnittliche Lésungszeit nach Prioritat Richtig klassifizierte Storungen / Woche

01.01.2007 - 03.06.2008

04.1 stérungen innerhalb der SLA-Zeitziele (Tag)

04.2 stérungen innerhalb der SLA-Zeitziele (Woche) fogsg 1O 1O o0 1o too% fowe 0%

90% \
04.3 Stérungen innerhalb der SLA-Zeitziele (Monat) L ‘°Z'/ -------

70%
60%
50%
40%

05.1 Sofortlésungen (Tag)

05.2 Sofortlésungen (Woche) %
05.3 Sofortlésungen (Monat) 0%
0%

. . . © & < B R N B &

06. Durchschnittliche Supportkosten pro Stérung 'z@e*‘ @é‘ '@@ ,z@@‘s\ @,;#‘ @,‘é‘ ,;s"“s\ @;#‘

07.1 Geldste Stérungen pro Service-Desk Mitarbeiter (Tag)

07.2 Geldste Stérungen pro Service-Desk Mitarbeiter (Woche) ;

07.3 Geldste Stoérungen pro Service-Desk Mitarbeiter (Monat)

= Richtig Kiassifiziert
W Hicht richlig Messifiziert

Anzahl Tickets

08.1 Anzahl der Stérungen ohne Vorort Einsatz (Tag)

08.2 Anzahl der Stérungen ohne Vorort Einsatz (Woche)

08.3 Anzahl der Stérungen ohne Vorort Einsatz (Monat) ﬁa“ _@‘,@* _’N #,,e‘“ w“'f ‘@N f“ ‘é,e“
09.1 Richtig klassifizierte Stérungen (Tag)

[Anzahl erzeugter Tickets: 40 #richtig klassifizierte Ticket: 39 % richtig klassifizierte Tickets BT.ED%J

09.2 Richtig klassifizierte Stérungen (Woche)

Selte 1 von 1 03.06 2008 134355

09.3 Richtig klassifizierte Storungen (Monat)

10. Durchschittliche Reaktionszeit nach Prioritat

29.0872%



Datenauswertung und —Darstellung =1 OMNITRACKER
Beispiel: Standard-Reports ITSM Center e smt

1 OMNITRACKER =1 OMNITRACKER

Richtig klassifizierte Stérungen / Woche

Anzahl der Changes nach Type

01.01.2007 - 03.06.2008

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
90% \/
BO% - ————mmmmmmmmmmmm e -

W Rictti Wassifiziert
W Nicht richtig Kassifiziert

Anzahl Tickets

PV A A

Anzahl Changes Richtig klassifizierte e

29.06.2017 40 -




Daten-Auswertung und -Darstellung OMNITRACKER
OMNITRACKER KPI Cockpit e

Bl OMNITRACKER Client =N el |
File Edit View Folder Incident/Service Request Telephony Tools Window Help
REEEE S MW EE EEE BEEEmm 00 & R Se (2] _ | view  w||<user defined> & - OMNITRACKER
Percentage Open Incidents ¥ B X Folders ¥ ! X ¥ ¥ F X
b [ ActivityMgmt Incidents 5 Folder (Ctri+F) =3 v| A
» [ 8ase Data Filter and fullext ssarch
[0 Categories Fiter v [<noditers g Futied + | Adanced OMNITRACK
b nchangeMgmt searcl . 711 B
b @ ovoe SEEE
[ Deletion Log I SERVICE SUPPORT
b A Emails Titl: Number Category Code S Search(F3) | | |NGalENHANCED
A Inbox e
ncl. subtolders Reset | —
I [ ¥nowledgeBase Coreee iz iz
b & MasterData State: - Priority: - KB Search
= | ServiceDesk ‘ 1 I nﬂs\easa\p‘gwt . | N
1 [ Reperting prm— -
Incidents / Service Requests
~ | Knowledge Base s senvcenes
. D u Priority Number Reguest Type Title Reporting person State -
b | Incidents ™
-/ cmDs K oo » Bl Medium 1070117 Service Request ENG_Spanish spelicheckeris notinstalled Ms. Larsson Maria, . +49 (3126) 531-0 ( VIP: No) In progress
- 13 roblems F . . . 421
+ |9 Master Data led R sustickets N 070119 Incident ENG_Printer does not work comrectly Mr. MA. Pommer Klaus, , +49 (9126) 25979-32 (VIP: llo)  Reopened
— . P[0 High H70121 Incident ENG_WTS server not responding Mr. Boss Michael, . +49 (8321) 65008 ( VIP: No) Reopened
~|[O ServiceLevelMgmt ‘ £ | b @ senicelevevgmt = , - - - .
& veer i . b B notspec_ HI70122 Incdent ENG_Blank screen after booting the system Mr. MA. Dura Sezgin. . +49 (9126) 25979 0 (VIP: Ho) Reopened
12 ser Managemen'
~|[3 ChangeMgmt |n 84 vorking Tmes Catencil | 0O Hon HI70128 Incident ENG_Blue screen PC Mr. \Werchx Guy. Managing Director. +31 30 2166119 (VL Solved - :
12 orking Times Calendz|
) b [0 Medium  HO70129 Incdent ENG_Laptop broken Mr. Werchox Guy. Managing Director. +3130 2166119 (VL Solved
~ [0 ReleaseMgmt N} 1 Deleted objects . . 5 _ ¥ b X
v [ High 10BD109 Incident ENG_Mr. Frobe reports that his PC acts v_ Mr. Frabe Jens, Manager, +49 40 987-345 (VIP: lo) New E
b [] Medium 1080117 Incident ENG_Printer does not work Mr_ M.A Pommer Klaus, . +49 (9126) 2597932 (VIP: o) In progress 01042011 164312 711
b []  Medium 1080124 Incident ENG_Dr. Crames reports very slow conne_ Mr. PhD Cramer Philip, , +49 (89) 324108-12 (VIP:No) ~ Processing in ChangeMg|  [{ | 02042011 18212 278
b [ Medium 1080130 Incident GER_Word Frage Mr. MA. Pommer Klaus, , +49 (9126) 2557932 (VIP: Nlo)  In progress 01042011 16:4142 387
» [ High 080132 Incident GER_Login CITRIX Server Mr. Werckx Guy. Managing Director. +3130 216 6119 (VI_ Processing in ProblemMg || | 01042011 1840102 €3
b [0 Medum 180133 Incident ENG_SAP Business One - Defect Mr. MA Pommer Klaus. . +49 (9126) 25973-32 (VIP: No)  Processing in ChangeMg [} 01042011 165%:12 783
b0 Lew HOBD134 Incident ENG_Share Point Portal - Privileges for "C_ Mr. Boss Michael. . +49 (8321) 65008 ( VIP: No) Reopened OLOAZILIESELT 294
b [ Low 1080135 Incident ENG_Ho acoess - Share Point Portal - Pri_ Mr_ Boss Michael, . +49 (8321) 65008 ( VIP- No) In progress 0LO42011163712 402
v [ High 1080136 Incident ENG_Freezing RDP Connection Mr. MA Gerstacker Jiirgen. . +49 (3126) 25979 11 (VIP-Y_ F ing in P e
b [] Medium 1080142 Incident ENG_MS Access Questions Ms. Taddey Martina, . +33 (4113) 3323 ( VIP: No) New DLOAZNIL 163512 309
b [ Mediom 1080147 Senics Remest  FHG Hew PDA? Mr_Pinss Michnel _+49 (8371) 65008 £ IP- Ne) Hear OL4.201116:3412 €03
d Pl P 7| 00042011 164336 Very high 233
Y
Mezsurement Histories ¥ OB X | OLO4Z011164336 High 90,1
0L.04.2011 16:43:36 Medium 889
0L04.2011 16:43:36 Low 15%
OLOAIONL 164336 (notspecified) 332
OLO4ION 164236 Very high %
01.04.2011 16:42:36 High 421
01.04.2011 16:42:36 Medium 733
Oy 01042011 164236  Low as1
i ‘_“—-—‘.1__‘__* e 2.0 _ 08 _ 0L.04.2011 16:4236 (not specified) 1,67
J\-H :
B — L 33180 0LO42011 164136  Very high 603
Ready 18 Incidents / Service Requests superuser localhost 5083 English
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KPI Cockpit Controls

Static
control

List-view
control

Chart control

Gauge
control

Rating
control

Warning
control

Arrow
control

29.06.2017

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

Displays single KPI measurements, trend values 158 37.5 88,6 -2,02/Day

or classifications of non grouped KPIs.

Tabular display of multiple measurements.
Displays classifications for grouped KPIs.

13|

Graphical display of multiple
measurements. N
I_l_llll_ Wy

SR A
I I‘-'ﬁl \'.'I I'p"'-ll ".. { L"' \ (71,54
'

Displays single KPI measurements or trend
values for non grouped KPIs.

Displays single KPI measurements or trend
values for non grouped KPIs.

Indicates importance levels for non grouped
KPIs.

For trend visualization of non grouped KPIs.

-42 -

| Very high
|
i High

04.04.2011 10:18:12 315
04.04.2011 10:17:12 483
04.04.2011 101651 158 | Medium
04.04.2011 10:16:49 472 ! Low

04.04.2011 10:16:48 49,2 | (nat specified)

Obsenve
React
OK
React

Observe

TS

N>

7



KPI Cockpit Controls

Text

Listen-
ansicht

Chart

Tacho

Rating

Warnung

Pfeil

29.06.2017

Zeigt einzelne KPI Messungen, Trendwerte oder 15,8

Klassifizierungen von nicht gruppierten KPIs

Tabellarische Anzeige von mehreren
Messungen. Zeigt Klassifizierungen flr
gruppierte KPIs

Graphische Anzeige verschiedener \

Messungen 1 p ,
I_l_lll.- k.‘|||| N H" Ff I:rl"'. A 715

Zeigt einzelne KPI Messungen oder Trendwerte
far nicht gruppierte KPIs

Zeigt einzelne KPI Messungen oder Trendwerte
far nicht gruppierte KPIs

Zeigt Wichtigkeit fur nicht gruppierte KPIs

Trend-Visualisierung von nicht gruppierten KPIs

-43 -

04.04.2
04.04.2
04.04.20
04.04.2
04.04.2

011 10:18:12
011 10:17:12

11 10:16:51

011 10:16:49
011 10:16:48

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

5 88,6 -2,02/Day
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A A= AP




Shortcuts

TM - Administration

WEB Client

OMNITRACKER

-

Task Threads

I

Alle Tasks

¥

Meuer Task

1)

Task kopieren

1]

Meuer Task aus Vorlage

Stammdaten
ITSM - CMDB
ITSM - Service Desk

ITSM - Knowledge

29.06.2017

OMNITRACKER

| THE E-TRACKING SYSTEM

O

U]

Einstellungen SUperuser
| b [300. Basisdaten Filter und Volltextsuche = Feldsuche
b []00. Berichtswesen
(1 00. Exteme Systeme (kein Filter) ¥  Filter: v
[ g 00. Stammdaten
= 4 01,IT5M - Ch M t . .
3 E ange Managemen Filterparameter bearbeiten Volltextsuche: Q X
[+ nﬂﬂ. Change Vorschlige
FR 01.RFCs
n Abgeschlossen
nﬂl. Change-Vorlagen
v [l 03. Genehmigung #* el (benutzerdefiniert) v v
b nﬂ“- PIR Neu Aufgaben Ansicht
[ 01.175M - Kstegorien ~ [ U Nummer  Titel Zustand Prioritat ~ SLA
[+ nﬂl. ITSM - Knowledge Manageme - 5 4 c | 5 frei h
F o
b Eﬂl. ITSM - Release & Deployment o RFC-000035 Printer does not wor ImplementierungsfreigaHoc l
b ﬂﬂl ITSM - Service Asset & Config =@ RFC-000041 Spanish spellchecker is not installed / install SINeu Mittel =
b ﬂﬂl- ITSM - Service Design o RFC-000042 Spanische Rechtschreibprifung ist nicht installNeu Mittel
B Eul, ITSM - Service Level Managerr =@ RFC-000055 Memory upgrade, Mr. Buyer ImplementierungsfreigaMittel
B nﬂl. ITSM - Service Operation =@ RFC-000058 Dr. Cramer reparts very slow connection on hImplementierungsfreigaMittel
I HUZ. Project Management Center =@ RFC-000032 EBlank screen after baating the system / changAnnahme Mittel 16.11.2
b [ 03. Activity Management =@ RFC-000038 WTS Server reagiert nicht / Netzwerkkarte :Neu Hoch 22.11.;
b [l 04. Sales Management Center =@ RFC-000036 Schwarzer Bildschirm beim Einschalten des PCAnnahme Hoch 22115~
[+ EUS.Task Management 1 [ T | p
v [P 06. Reauirements Manaaement Ci ™
~ B i b RFCs (Requests for Change) 1 - 20 von 20
- 45 -



WEB Client

 OMNITRACKER

VH =

OK Speichern Abbrechen

Shortcuts

TM - Administration

e

Task Threads

I

Alle Tasks

o)

Neuer Task

1

Task kopieren

Neuer Task aus Vorlage

Stammdaten

ITSM - CMDB

ITSM - Service Desk
ITSM - Knowledge

Base

ITSM - Change
Management

PMC - Basisdaten
PMC - Zeiterfassung

29.06.2017

v

Nummer:

Meldende Person:
Meldender Standort:
Titel:

Auswirkung:

Herkunft:

Prioritat:
Anderungsklasse:

Eskalationen Aktiv:

Allgemein SLA-Zeitziele

Zugeordnete Kategorie:

Prozessmodell:

v A A B i UB A E E S IZ @ oo

RFC-000058 RFC-Typ:
Q Herr Frébe Jens, , + & + e — Meldene Kostenstelle:
Q Fly Berlin Cargo - DE (& == # == Meldende Firma:

Dr. Cramer reports very slow connection on his PDA

Hoch Dringlichkeit:
Storung Risiko:

Mittel v Zustand:
Mittlere Anderung Verantwortlich:
Ja

Zugehorige Tickets Betroffene CIs  Aktivitaten  Externe Bearbeitung

Internet -> Mobiles Internet -> UMTS -> Langsame Verbindur (&

OMNITRACKER

| THE E-TRACKING SYSTEM

2

Einstellungen

Standard Change

U

superuser

Q 4715: CostCenter Fly (& == # ==

Q 64-1005: Fly Berlin Ca (& == # =

Normal

Mittel

Implementierungsfreigabe

&8 Change-Staff

E-Mails  Anhange

Kommentare

Historie

<I

<l

>

- 46 -
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Internationalisierung
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Konfigurationsmaglichkeiten
Sprachenunterstitzung

OMNITRACKER st vielsprachig

= OMNITRACKER kann fir die meisten Schriftsprachen
der Welt angepasst werden.

= Kunden haben Zugriff auf die Ubersetzungstabellen und
konnen daher Sprachversionen schnell selber andern.

= Kunden kénnen neue Sprachen selbst hinzuftigen.

= Standard-Angebote von OMNITRACKER gibt es
gegenwartig in

= Deutsch

= Englisch

= Franzdsisch
= Russisch

= Tschechisch

29.06.2017 -48 -

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

Sprache auswahlen -

English
Francais
Deutsch
Espariol
B+
2t=i

iy -l

8] 4 B 5T
¥R
nMay
Nederlands
ltaliano
Pyccrmia
Dansk
Svenska
fgar

1ne
Portugués (Brasil)
Polski
Suomi
MNorsk
Portugués (Portugal)
Cestina
Magyar
YEpaiHCeKa
EAANvIKG
Roméana
Turkce
Slovendina

m

Sprache auswahlen

4




Internationalisierung .| OMNITRACKER

Bearbeiter, die ...

auf verschiedene Standorte verteilt sind,

in verschiedenen Landern arbeiten,
in verschiedenen Zeitzonen arbeiten,
verschiedene Sprachen sprechen,

... kbnnen ihre Arbeit tiber dasselbe OMNITRACKER-System koordinieren.

OMNITRACKER ist
=  Multi-tenant
= Multi-national
=  Multi-client
= Multi-language
= Multi-timezone
= Multi-SLA
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Danke fir Ihre Aufmerksamkeit! al QMNITRACKER

Fragem
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